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Kepuasan nasabah dalam bidang jasa merupakan elemen 
penting yang menentukan tumbuh kembangnya Bank agar 
tetap eksis menghadapi persaingan. Untuk menciptakan 
kepuasan nasabah Bank harus menciptakan suatu sistem 
yang lebih baik untuk mempertahankan nasabah. Penelitian 
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan yaitu reliabilitas, responsivitas, keyakinan, empati 
dan berwujud kepuasan pelanggan PT. Bank BNI Syariah KC 
Bima. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 
observasi dan angket menggunakan skala likert. Hasil 
penelitian menunjukan bahwa reliabilitas (X1), 
Responsiviness (X2) dan Tangible (X5) berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen, sedangkan confidence 
(keyakinan), dan Empathy (empati) memiliki pengaruh 
negative terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan uji F 
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menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
dengan tingkat 0,000 atau 0%. Berdasarkan hasil uji t, nilai 
thitung lebih tinggi dari pada ttabel (7.033 > 1.985) 
dibandingkan variabel lain, dengan persyaratan signifikan. 
 
Kata Kunci:  Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan 
 
PENDAHULUAN  
Pada era globalisasi saat ini persaingan bisnis menjadi 
semakin sangat tajam, untuk itu perusahaan memerlukan strategi 
untuk mengahadapi persaingan saat ini yang semakin lama semakin 
ketat. Terdapat berbagai tantangan dalam mencapai keberhasilan 
perusahaan.Untuk mengantisipasi masalah tersebut maka 
perusahaan dituntut untuk dapat bekerja dengan baik dengan 
menggunakan berbagai macam sumber daya yang dimiliki agar 
dapat diterima di pasar. Salah satu yang perlu diperhatikan 
perusahaan dalam mencapai keberhasilan adalah kualitas 
pelayanan. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu tentang 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah 
yang diteliti oleh Nanang Ferdiyansyah (2015) bahwa tangible 
(Berwujud), reliability (Keandalan), responsiveness (Keresponsifan), 
assurance (Jaminan), dan empathy (Empati) berpengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini bertentangan dengan penelitian 
Adi Kuswanto (2009) yang menunjukkan bahwa hanya dimensi 
tangible dan empathy yang berpengaruh positif dan signifikan 
sedangkan pada dimensi reliability, responsiveness, dan assurance 
tidak berpengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Dari fenomena diatas, menunjukkan bahwa setiap 
kejadian empiris tidak selalu sama dengan teori yang ada. Hal ini 
menunjukkan dengan adanya research gap (kesenjangan penelitian) 
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yang menunjukkan adanya pengaruh yang berbeda pada setiap 
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. Oleh karena itu 
pelayanan merupakan faktor utama perusahaan khususnya pada 
perusahaan yang bergerak dibidang jasa perbankan, tepatnya pada 
PT. Bank BNI Syariah KC Bima. 
Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah sangat berkaitan 
erat. Pelayanan terhadap nasabah menjadi hal yang penting karena 
nasabah menjadi fokus utama, Bank tidak dapat melakukan proses 
kerjanya sendiri tanpa adanya kerjasama dengan nasabah, sehingga 
terjalin hubungan yang baik. Berdasarkan data yang diperoleh dari 
Bank NTB Syariah KC Bima semenjak berdirinya dari tahun 2014 
sampai tahun 2017 mengalami kenaikan dan penurunan nasabah 
stiap tahun (Bank BNI Syariah Kantor Cabang Bima, 2019), 
Peningkatan dan penurunan ini dapat menunjukkan seberapa 
tinggi tingkat kepuasan nasabah dalam memperoleh pelayanan dari 
Bank BNI Syariah Kantor Cabang Bima. Oleh karena itu 
neningkatnya jumlah nasabah BNI Syariah KC Bima dikarenakan 
kualitas pelayanan pegawai sehingga menarik nasabah baru. 
Apabila kualitas pelayanan yang diberikan dapat memenuhi 
harapan nasabah maka akan timbul rasa setia nasabah kepada bank 
tersebut. Kepuasan nasabah dalam bidang jasa merupakan elemen 
penting dan menentukan dalam menumbuh kembangkan Bank 
agar tetap eksis dalam menghadapi persaingan. Untuk menciptakan 
kepuasan nasabah Bank harus menciptakan dan mengelola suatu 
sistem untuk memperoleh nasabah yang lebih baik serta 
kemampuan untuk mempertahankan nasabahnya. Oleh karena itu 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan yaitu reliabilitas, responsivitas, keyakinan, empati dan 
berwujud kepuasan pelanggan di PT. Bank BNI Syariah KC Bima. 
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TINJAUAN PUSTAKA 
A. Kualitas Pelayanan 
Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh 
seorang penjual kepada pembeli atau konsumennya demi 
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Sebuah pelayanan 
dapat dilakukan pada saat konsumen memilih produk maupun 
setelah selesai melakukan transaksi pembelian produk, perilaku 
tersebut bertujuan pada tercapainya kepuasan pelanggan itu 
sendiri. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dampak 
yang baik pula bagi perusahaan karena akan menjadi pelanggan 
yang loyal dan memberikan keuntungan bagi perusahaan3. 
Menurut Wyckof dalam (lovelock) kualitas jasa merupakan tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggualan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
Dengan kata lain terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi 
kualitas jasa, yaitu (expected service) jasa yang diharapkan dan 
(perceived service) jasa yang diterima atau dirasakan.4 
Menurut Zeithaml dan Bitner mengemukakan arti kualitas 
jasa atau layanan merupakan penyampaian jasa yang baik atau 
sangat baik jika dibandingkan dengan ekspetasi pelanggan. 
Ekspetasi konsumen terbentuk dari pengalaman masa lalu, 
perkataan mutu dan iklan. Setelah menerima layanan, konsumen 
 
3Lubis Alfi Syahri, Nur Rahma Andayani, Pengaruh Kualitas Pelayanan 
(Service Quality) Terhadap Kepuasan Pelanggan, Journal Of Business 
Administration Vol.1 No.2 , 88, (2017). 
4Muhtosim Arief, Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan, (Malang: 
Bayumedia, 2006) dikutip dari Parasuraman, et al, 1985. hlm.118 
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membandingkan nilai yang telah diberikan layanan itu (perceived 
value) dengan ekspetasi. Jika parceived value sesuai atau melebihi 
ekspetasi, maka pelanggan cenderung menggunakan jasa yangsama 
di masa datang. Namun jika parceived value tidak mencapai 
ekspetasi, maka pelanggan cenderung tidak tertarik menggunakan 
jasa itu5. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung 
kepada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan 
pelanggannya secara konsisten. Singkat kata kualitas pelayanan 
dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara 
kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka 
terima.6  
Kualitas pelayanan merupakan tindakan seseorang kepada 
pihak lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan selera, 
harapan dan kebutuhan konsumen. Perusahaan dapat memberikan 
pelayanan yang sesuai dengan keinginan yang diharapkan 
konsumen maka kualitas pelayanan perusahaan tersebut baik. 
Pelayanan yang baik tersebutakan memberikan dorongan kepada 
konsumen untuk melakukan pembelian ulang diperusahaan 
tersebut.7 Philip Kotler mengemukakan kualitas pelayanan yang 
berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur yaitu 
Reliability, Responsiveness, Confidence, Empathy dan Tangible.8 
Aktualisasi konsep kualitas pelayanan juga diterapkan dalam 
 
5Muhtosim Arief, Pemasaran Jasa Dan Kualitas Pelayanan, hlm.120 
6Muhtosim Arief, Pemasaran Jasa Dan Kualitas Pelayanan, hlm.118 
7Nur Dwi Jayanti, “Kualitas Pelayanan (Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, Tangible) Di Legend Premium  Coffe Yogyakarta”, (“Skripsi” 
Universitas Negri Yogyakarta, 2016), hlm.14 
8Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Untuk Menaikkan Pangsa 
Pasar, (Jakarta: PT Rineka Cipta, 2011), hlm.231. 
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penerapan kualitas pelayanan pegawai baik pegawai pemerintah 
maupun non pemerintah dalam meningkatkan prestasi kerjanya.9 
 
1. Keandalan (Realibility) 
Kemampuan perusahaan untuk menyampaikan layanan 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya sejak pertama kali 
harus sesuai dengan harapan pelanggan,contohnya sebuah 
perusahaan barangkali memilih konsultan semata-mata 
berdasarkan reputasi. Apabila konsultan tersebut mampu 
memberikan apa yang diinginkan klien, klien tersebut bakal puas 
dan membayar fee konsultasi. Namun, bila konsultan mewujudkan 
apa yang diharapkan klien, fee konsultasi tidak akan dibayar penuh. 
Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang 
handal, artinya dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai 
diharapkan memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, 
kemandirian, penguasaan dan profesionalisme kerja yang 
tinggi,sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan 
bentuk pelayanan yang memuaskan,tanpa ada keluhan dan kesan 
yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat. Inti 
pelayanan kehandalan adalah setiap pegawai memiliki kemampuan 
yang handal, mengetahui mengenai seluk beluk prosedur kerja, 
mekanisme kerja, memperbaiki berbagai kekurangan atau 
penyimpangan yang tidak sesuai dengan prosedur kerjadan 
mampu menunjukkan, mengarahkan dan memberikan arahan yang 
benar kepada setiap bentuk pelayanan yang belum dimengerti oleh 
masyarakat, sehingga memberi dampak positif atas pelayanan 
 
9Ibid., hlm.14 
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tersebut yaitu pegawai memahami, menguasai, handal, mandiri dan 
profesional atas uraian kerja yang ditekuninya. 
2. Keresponsivan (Responsiveness) 
Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan secara cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan 
adalah dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan 
konsumen menunggu menimbulkan persepsi yang negatif dalam 
kualitas pelayanan. Menurut Tjiptono berkenaan dengan 
kesediaandan kemampuan penyedia layanan untuk membantu 
parapelanggan dan merespon permintaan mereka dengan segera. 
Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail, 
membina, mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala 
bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku dalam 
suatu organisasi, sehingga bentuk pelayanan mendapat respon 
positif. 
3. Keyakinan (Confidence) 
Untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan, para pegawai harus memiliki kemampuan, 
pengetahuan dan kesopansantunan.Hal ini meliputi beberapa 
komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, 
kompetensi dan sopan santun. Menurut Tjiptono berkenaan dengan 
pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka 
dalam menumbuhkan rasa percaya (trust) dan keyakinan pelanggan 
(confidence). Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian 
atas pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu 
pelayanan sangat ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang 
memberikan pelayanan sehingga orang yang menerima pelayanan 
merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan 
yang dilakukan tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan, 
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ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang 
diberikan. Bentuk jaminan yang lainya adalah jaminan terhadap 
pegawai yang memiliki perilaku kepribadian (personality behavior) 
yang baik dalam memberikan pelayanan, tentu akan berbeda 
dengan pegawai yang memiliki watak atau karakter yang kurang 
baik dalam memberikan pelayanan. 
4. Empaty (Empathy) 
Empati dalam suatu pelayanan adalah adanya suatu 
perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-
pihak yang berkepentingan dengan pelayanan untuk 
mengembangkan dan melakukan aktivitas pelayanan sesuai dengan 
tingkat pengertian dan pemahaman dari masing-masing pihak 
tersebut. Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 
atau pribadi kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 
keinginan konsumen. Menurut Tjiptono, perusahaan memahami 
masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan 
pelanggan, serta memberikan personal kepada para pelanggan dan 
memiliki jam operasi yang nyaman. Pelayanan akan berjalan 
dengan lancar dan berkualitas apabila setiap pihak yang 
berkepentingan dengan pelayanan memiliki adanya rasa empati 
atau perhatian (empathy) dalam menyelesaikan atau mengurus atau 
memiliki komitmen yang sama terhadap pelayanan. 
5. Berwujud (Tangible) 
Penampilan dan kempampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya 
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 
jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang, dan 
lain lain), perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), 
serta penampilan pegawainya. Pengertian bukti fisik dalam kualitas 
312 | Kuratul Ainun dan Ismail  
 ESA  Jurnal Ekonomi Syariah 
pelayanan adalah bentuk aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat 
atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan penggunaan dan 
pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan yang 
diterima oleh orang yang menginginkan pelayanan, sehingga puas 
atas pelayanan yang dirasakan, yang sekaligus menunjukkan 
prestasi kerja atas pemberian pelayanan yang diberikan. 
Martul menyatakan bahwa kualitas pelayanan berupa 
kondisi fisik merupakan bentuk kualitas pelayanan nyata yang 
memberikan adanya apresiasi membentuk imej positif setiap 
individu yang dilayaninya menjadi suatu penilaian dalam 
menentukan kemampuan dari pengembang pelayanan tersebut. 
memanfaatkan segala kemampuannya untuk dilihat secara fisik, 
baik dalam menggunakan alat dan perlengkapan pelayanan, 
kemampuan menginovasi dan mengadopsi teknologi, dan 
menunjukkan suatu performance tampilan yang cakap, berwibawa 
dan memiliki integritas yang tinggi sebagai suatu wujud dari 
prestasi kerja yang ditunjukkan kepada orang yang mendapat 
pelayanan.10 
 
B. Kepuasan Nasabah 
1. Pengertian Kepuasan Nasabah 
Tingkat kepuasan nasabah yang tinggi sangat berhubungan 
erat dengan tingkat kesetiaan pelanggan dan kesetiaan perusahaan 
karena pelanggan yang sangat puas akan sulit mengubah 
pilihannya walaupun ada tawaran lain.11Tugas utama setiap 
perusahaan adalah untuk menciptakan pelanggan. Menurut Kotler 
 
10Nur Dwi Jayanti, “Kualitas Pelayanan (Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, Tangible), hlm. 20 
11Muhtosim Arief, Pemasaran Jasa Dan Kualitas Pelayanan, hlm.166. 
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kepuasan pelanggan adalah tingkat kepuasan seseorang setelah 
membandingkan kinerja yang ia rasakan atau alami terhadap 
harapannya. Sedangkan menurut Richard F. Gerson kepuasan 
pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui. 
Menurut Hoffman dan Beteson kepuasan atau 
ketidakpuasan adalah perbandingan dari ekspektasi konsumen 
kepada persepsi mengenai interaksi jasa yang sebenarnya. Dari 
pendapat para pakar tersebut disimpulkan bahwa secara umum 
pengertian kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan dilihat dari 
kesesuaian antara harapan pelanggan dengan persepsi, pelayanan 
yang diterima (kenyataan yang dialami).12 Kepuasan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang 
dia rasakan dibandingkan dengan harapannya  kepuasan pelanggan 
terhadap suatu produk ataupun jasa, sebenarnya sesuatu yang sulit 
untuk didapat jika   perusahaan jasa atau industri tersebut tidak 
benar-benar mengerti apa yang diharapkan oleh konsumennya.13 
 
C. Hipotesis Penelitian 
H1 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan variable Keandalan X1 (Reliability) terhadap 
tingkat kepuasan nasaba (Y) pada PT. Bank BNI Syariah 
Kantor Cabang Bima. 
H2 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan variabel ketanggapan X2 (Responsiveness) 
 
12Ibid., hlm.167 
13Alfi Syahri Lubis, Nur Rahma Andayani “Pengatuh Kualitas Pelayanan 
(SERVICE QUALITY) Terhadap Kepuasan Pelanggan” Journal Of Business 
Administration, Nomor 2, Volume 1, (September 2017), hlm. 89. 
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terhadap tingkat kepuasan nasabah (Y) pada PT. Bank 
BNI Syariah Kantor Cabang Bima. 
H3 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan variable keyakinan X3 (Confidence) terhadap 
tingkat kepuasan nasabah (Y) pada PT. Bank BNI 
Syariah Kantor Cabang Bima. 
H4 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan variabel empati X4 (Empathy) terhadap 
tingkat kepuasan nasabah (Y) pada PT. Bank BNI 
Syariah Kantor Cabang Bima. 
H5 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan variabel berwujud X5 (Tangible) terhadap 
tingkat kepuasan nasabah  (Y) pada PT. Bank BNI 
Syariah Kantor Cabang Bima. 
H6: Terdapat pegaruh yang simultan (secara bersama-sama) 
dari semua variabel bebas yaitu X1,2,X3,X4,X5 terhadap 
tingkat Kepuasan Nasabah (Y) pada PT. Bank BNI 
Syariah Kantor Cabang Bima. 
METODOLOGI PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian adalah kuantitatif. Penelitian ini dilakukan 
di BNI Syariah KC Bima dengan jumlah responden sebanyak 35 
orang yang merupakan nasabah di Bank BNI Syariah KC Bima 
dengan teknik penentuan sampel dilakukan dengan acak (random 
sampling). Dalam penelitian ini nasabah yang telah selesai 
melakukan transaksi di Bank BNI Syariah KC Bima disodorkan 
lembar Kuisioner untuk diisi. Pengumpulan data 35 responden ini 
dilakukan selama 1 minggu.  
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Instrument pengumpulan data yang digunakan adalah 
kuisioner. Oleh karena itu dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas 
untuk mendapatkan data yang valid. Perhitungan uji validitas 
instrumen kuisioner dilakukan dengan menggunakan rumus 
Korelasi Product Moment. Kevalidan instrumen diukur berdasarkan 
kriteria validitas yang menyatakan jika r hitung > r tabel  maka 
instrumen dinyatakan valid, tetapi r hitung < r tabel  maka instrumen 
dinyatakan tidak valid. Diketahui bahwa r tabel menggunakan taraf 
signifikan α = 0.05 (5%). Uji reliabilitas merupakan kelanjutan dari 
uji validitas, dimana item yang masuk pengujian adalah item yang 
valid saja. Adapun tolak ukur untuk menginterpretasikan derajat 
realiabilitas instrumen yang diperoleh sesuai dengan tabel 
berikut:14 
  Tabel 1. Interpretasi Nilai Uji Reliabilitas 
Koefisien Korelasi  Kriteria Reliabilitas  
0,81 – 1,00 Sangat tinggi 
0,61 – 0,80  Tinggi 
0,41 – 0,60 Cukup 
0,21 – 0,40 Rendah 
0,00 – 0,21 Sangat rendah 
Sumber: Suharsimi Arikunto 
Selanjutnya adalah Uji asumsi klasik untuk memastikan data 
memenuhi persyaratan untuk diuji regresi yang meliputi uji 
normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikorelasi, dan uji 
autokorelasi. 
 
14Saeful Rahman. 2016. “Uji Validitas Dan Reliabilitas Instrumen Kelincahan 
Balsom Agility Test Untuk Atlet Sekolah Menengah Pertama Kelas Khusus Olahraga Di 
Daerah Istimewa Yogyakarta”. Skripsi Universitas Negri Yogyakarta. hlm, 19 
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a. Uji Normalitas 
Uji Normalitas ialah untuk menguji apakah dalam sebuah 
model regresi, variabel pengganggu memiliki distribusi normal. 
Dalam penelitian ini akan digunakan uji One Sample Kolmogorov-
smirnov dengan menggunakan taraf signifikan 0,05.15 
• Jika nilai signifikansi > 0,05 maka nilai residual 
berdistribusi normal. 
• Jika nilai signifikansi < 0,05 maka nilai residual tidak 
berdistribusi normal. 
b. Uji Heteroskedastisitas  
Menurut Ghozali uji Heteroskrdastisitas digunakan untuk 
menguji apakah dalam sebuah regresi terjadi ketidaksamaan 
varian dari residual dari suatu pengamatan ke pengamatan lain. 
Prasyarat model regresi adalah tidak adanya gejala 
heteroskedastisitas, uji heteroskedastisitas menggunakan Uji 
Glesjer yaitu mengkorelasikan nilai absolut residual dengan 
masing-masing variabel. Hasil dari uji glesjer menunjukkan tidak 
ada heteroskedastisitas apabila dari perhitungan SPSS nilai 
probabilitas signifikansinya diatas tingkat kepercayaan 0,05.16 
c. Uji Multikolinearitas 
Menurut Ghozali uji multikorelasi digunakan untuk 
mengetahui ada atau tidaknya korelasi antar variabel 
independen dalam model regresi. Model regresi yang baik 
adalah yang tidak mengandung multikolinearitas. Mendeteksi 
 
15Risky Primadita Ayuwardani 2018. “ Pengaruh Informasi Keuangan Dan 
Non Keuangan Terhadap Underpricing Harga Saham Pada Perusahaan Yang Melakukan 
Initial Public Offering “  Jurnal Nominal,  Nomor 1, Volume VII, (2018) , hlm. 6. 
16Ibid., hlm. 7 
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multikolinearitas dapat melihat nilai tolerance dan varian inflation 
faktor (VIF) sebagai tolak ukur. Apabila nilai tolerance≤ 0,100 dan 
nila VIF ≥ 10 maka dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian 
tersebut terdapat multikolinieritas.17 
d. Uji Autokorelasi  
Menurut Imam Ghozali uji autokorelasi bertujuan 
menguji apakah dalam model regresi linear ada korelasi antara 
kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Jika terjadi 
autokorelasi maka dinamakan ada problem autokorelasi. Pada 
penelitian ini untuk mengetahui ada atau tidaknya autikorelasi 
digunakan uji Durbin Wastin (DW).18 
Setelah melewati ujian diatas, selanjutnya melakukan uji 
Regresi Linear Berganda.19Analisis ini dimaksudkan untuk 
mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah PT.Bank BNI Syariah KC Bima. Dengan 
menggunakan rumus regresi linear berganda seperti yang dikutip 
oleh Sugiyono, yaitu: 
Y = a ± b1X1 ± b2X2 ± b3X3 ± b4X4 ± b5X5 + e 
Keterangan: Y   = Kepuasan nasabah, X1 = Reliabilitas, X2 = 
Responsiveness, X3 = Confidence, X4 = Empathy, X5 = Tangible, a = 
kontanta, b = koefisien korelasi, e = error term. 
 
17Ibid., hlm. 7 
18Ibid., hlm. 7 
19Muh. Yunus Bandu. 2013. “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat”, Skripsi. Universitas 
Hasanuddin., hlm. 76 
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Terakhir yaitu melakukan Uji Hipotesis. Uji hipotesis terbagi 
kedalam tiga pengujian yaitu: Uji t (uji persial), Uji F (simultan) dan 
Uji Koefisien Determinasi (R2).20  
1. Uji t 
Uji t adalah pengujian koefisien regresi parsial individual yang 
digunakan untuk mengetahui apakah variable independen 
secara individual (X) mempengaruhi variabel dependen (Y). 
Tingkat signifikan dari uji t adalah 5% (α = 0.05) dengan 
kriteria: 
• Ho ditolak dan Ha diterima jika t hitung > t tabel 
• Ho diterima dan Ha di tolak jika t hitung < t tabel 
2. Uji F 
Uji F atau uji simultan pada dasarnya dilakukan untuk 
mengetahui signifikansi hubungan antara semua variabel 
independen (X1, X2, X3, X4, X5) dan variabel dependen (Y), 
apakah variabel bebas yang dimasukkan dalam model 
mempunyai pengaruh simultan (bersama-sama) terhadap 
variabel terikat. Dalam penelitian ini pengujian hipotesis 
secara simultan dimaksudkan untuk mengukur besarnya 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap Reliability, 
Responsiveness, Confidence, Empathy, Tangible sebagai variabel 
dependennya. Tingkat signifikan uji F yaitu α = 0.05 (5%) 
dengan kriteria pengujian: 
• Ho ditolak dan Ha diterima jika F hitung lebih    F tabel 
• Ho diterima dan Ha ditolak jika F hitung < F tabel 
3. Koefisien Determinasi (R2) 
 
20Longginus Passe, “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Nasabah”, (“SKRIPSI” Universitas Sanata Dharma, 2016), 77 
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Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui 
seberapa besar pengaruh yang diberikan oleh seluruh variabel 
bebas (X1, X2, X3, X4, X5) terhadap variabel terikat (Y). Data 
ditunjukkan dengan nilai persentase, apabila koefisien 
determinasi (R2) sama dengan satu (1), berarti garis regresi 
yang dicocokkan menjelaskan 100% variasi dalam Y, 
sebaliknya apabila koefisien determinasi R2 sama dengan nol 
(0), berarti tidak menjelaskan sedikitpun pengaruh yang 
terjadi antara variabel bebas dengan variabel terikat.21 
HASIL PENELITIAN 
A.  Hasil Penelitisan 
Pengumpulan data 35 responden yang dilakukan dengan 
kuisioner diperoleh hasil uji validitas dan uji reabilitas sebagai 
berikut.  
1. Hasil Uji Validasi Menggunakan Korelasi Pearson Product 
Moment (PPM): 
Hasil Uji Validitas Reliabilitas (X1), Responsiveness (X2), 
Confidence (X3), Empathy (X4) dan Tangible (X5) diolah 
menggunakan SPSS 16 dapat diketahui bahwa untuk semua 
variabel bebas yakni Validitas Reliabilitas (X1), Responsiveness 
(X2), Confidence (X3), Empathy (X4) dan Tangible (X5)  
semuanya valid, karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel 
yang sebesar 0,202.  











21Sandi Oka Firnando, dkk “Pengaruh Current Ratio, Quick Ratio, Net 
Profit Margin, Dan Earnings Per Share Terhadap Return Saham Pada PT. MNC 
Di Bursa Efek Indonesia” 8 
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1 0,691 0,202 Valid 21 0,705 0,202 Valid 
2 0,661 0,202 Valid 22 0,676 0,202 Valid 
3 0,763 0,202 Valid 23 0,699 0,202 Valid 
4 0,711 0,202 Valid 24 0,691 0,202 Valid 
5 0,690 0,202 Valid 25 0,707 0,202 Valid 
6 0,702 0,202 Valid 26 0,751 0,202 Valid 
7 0,720 0,202 Valid 27 0,770 0,202 Valid 
8 0,699 0,202 Valid 28 0,788 0,202 Valid 
9 0,701 0,202 Valid 29 0,754 0,202 Valid 
10 0,771 0,202 Valid 30 0,732 0,202 Valid 
11 0,775 0,202 Valid 31 0,711 0,202 Valid 
12 0,756 0,202 Valid 32 0,747 0,202 Valid 
13 0,689 0,202 Valid 33 0,710 0,202 Valid 
14 0,713 0,202 Valid 34 0,744 0,202 Valid 
15 0,688 0,202 Valid 35 0,698 0,202 Valid 
16 0,611 0,202 Valid 
17 0,691 0,202 Valid 
18 0,679 0,202 Valid 
19 0,754 0,202 Valid 
20 0,701 0,202 Valid 
Sumber: Olahan SPSS 16. 










1 0,779 0,202 Valid 21 0,705 0,202 Valid 
2 0,745 0,202 Valid 22 0,736 0,202 Valid 
3 0,761 0,202 Valid 23 0,719 0,202 Valid 
4 0,761 0,202 Valid 24 0,791 0,202 Valid 
5 0,709 0,202 Valid 25 0,707 0,202 Valid 
6 0,762 0,202 Valid 26 0,741 0,202 Valid 
7 0,770 0,202 Valid 27 0,760 0,202 Valid 
8 0,790 0,202 Valid 28 0,768 0,202 Valid 
9 0,761 0,202 Valid 29 0,764 0,202 Valid 
10 0,771 0,202 Valid 30 0,762 0,202 Valid 
11 0,775 0,202 Valid 31 0,761 0,202 Valid 
12 0,756 0,202 Valid 32 0,770 0,202 Valid 
13 0,789 0,202 Valid 33 0,712 0,202 Valid 
14 0,713 0,202 Valid 34 0,704 0,202 Valid 
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15 0,788 0,202 Valid 35 0,798 0,202 Valid 
16 0,781 0,202 Valid 
17 0,791 0,202 Valid 
18 0,788 0,202 Valid 
19 0,754 0,202 Valid 
20 0,771 0,202 Valid 
Sumber: Olahan SPSS 16. 










1 0,561 0,202 Valid 21 0,505 0,202 Valid 
2 0,522 0,202 Valid 22 0,536 0,202 Valid 
3 0,535 0,202 Valid 23 0,579 0,202 Valid 
4 0,561 0,202 Valid 24 0,571 0,202 Valid 
5 0,579 0,202 Valid 25 0,577 0,202 Valid 
6 0,562 0,202 Valid 26 0,541 0,202 Valid 
7 0,550 0,202 Valid 27 0,506 0,202 Valid 
8 0,590 0,202 Valid 28 0,518 0,202 Valid 
9 0,516 0,202 Valid 29 0,564 0,202 Valid 
10 0,591 0,202 Valid 30 0,562 0,202 Valid 
11 0,575 0,202 Valid 31 0,561 0,202 Valid 
12 0,564 0,202 Valid 32 0,570 0,202 Valid 
13 0,589 0,202 Valid 33 0,582 0,202 Valid 
14 0,571 0,202 Valid 34 0,507 0,202 Valid 
15 0,578 0,202 Valid 35 0,509 0,202 Valid 
16 0,581 0,202 Valid 
17 0,571 0,202 Valid 
18 0,556 0,202 Valid 
19 0,534 0,202 Valid 
20 0,562 0,202 Valid 
Sumber: Olahan SPSS 16. 










1 0,670 0,202 Valid 21 0,605 0,202 Valid 
2 0,643 0,202 Valid 22 0,629 0,202 Valid 
3 0,691 0,202 Valid 23 0,619 0,202 Valid 
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4 0,661 0,202 Valid 24 0,658 0,202 Valid 
5 0,623 0,202 Valid 25 0,641 0,202 Valid 
6 0,662 0,202 Valid 26 0,660 0,202 Valid 
7 0,670 0,202 Valid 27 0,668 0,202 Valid 
8 0,690 0,202 Valid 28 0,663 0,202 Valid 
9 0,669 0,202 Valid 29 0,614 0,202 Valid 
10 0,614 0,202 Valid 30 0,654 0,202 Valid 
11 0,650 0,202 Valid 31 0,629 0,202 Valid 
12 0,626 0,202 Valid 32 0,661 0,202 Valid 
13 0,648 0,202 Valid 33 0,643 0,202 Valid 
14 0,613 0,202 Valid 34 0,632 0,202 Valid 
15 0,688 0,202 Valid 35 0,659 0,202 Valid 
16 0,618 0,202 Valid 
17 0,637 0,202 Valid 
18 0,651 0,202 Valid 
19 0,654 0,202 Valid 
20 0,665 0,202 Valid 
Sumber: Olahan SPSS 16. 










1 0,761 0,202 Valid 21 0,705 0,202 Valid 
2 0,754 0,202 Valid 22 0,736 0,202 Valid 
3 0,663 0,202 Valid 23 0,667 0,202 Valid 
4 0,761 0,202 Valid 24 0,689 0,202 Valid 
5 0,659 0,202 Valid 25 0,707 0,202 Valid 
6 0,665 0,202 Valid 26 0,741 0,202 Valid 
7 0,770 0,202 Valid 27 0,660 0,202 Valid 
8 0,769 0,202 Valid 28 0,668 0,202 Valid 
9 0,661 0,202 Valid 29 0,764 0,202 Valid 
10 0,665 0,202 Valid 30 0,762 0,202 Valid 
11 0,768 0,202 Valid 31 0,661 0,202 Valid 
12 0,665 0,202 Valid 32 0,670 0,202 Valid 
13 0,769 0,202 Valid 33 0,612 0,202 Valid 
14 0,656 0,202 Valid 34 0,714 0,202 Valid 
15 0,760 0,202 Valid 35 0,768 0,202 Valid 
16 0,762 0,202 Valid 
17 0,655 0,202 Valid 
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18 0,668 0,202 Valid 
19 0,754 0,202 Valid 
20 0,670 0,202 Valid 
Sumber: Olahan SPSS 16. 











1 0,691 0,202 Valid 21 0,605 0,202 Valid 
2 0,659 0,202 Valid 22 0,676 0,202 Valid 
3 0,607 0,202 Valid 23 0,699 0,202 Valid 
4 0,671 0,202 Valid 24 0,691 0,202 Valid 
5 0,611 0,202 Valid 25 0,607 0,202 Valid 
6 0,690 0,202 Valid 26 0,651 0,202 Valid 
7 0,620 0,202 Valid 27 0,670 0,202 Valid 
8 0,649 0,202 Valid 28 0,668 0,202 Valid 
9 0,658 0,202 Valid 29 0,654 0,202 Valid 
10 0,671 0,202 Valid 30 0,632 0,202 Valid 
11 0,677 0,202 Valid 31 0,671 0,202 Valid 
12 0,656 0,202 Valid 32 0,647 0,202 Valid 
13 0,628 0,202 Valid 33 0,630 0,202 Valid 
14 0,671 0,202 Valid 34 0,644 0,202 Valid 
15 0,628 0,202 Valid 35 0,648 0,202 Valid 
16 0,632 0,202 Valid 
17 0,651 0,202 Valid 
18 0,672 0,202 Valid 
19 0,654 0,202 Valid 
20 0,642 0,202 Valid 
Sumber: Olahan SPSS 16. 
 
Sedangkan untuk hasil uji validitas kepuasan nasaban (Y) 
yang diolah menggunakan SPSS 16 adalah semua dinyatakan 
valid untuk karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel = 
0,202. 
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2. Uji Reliabilitas  
Reliabilitas suatu konstruk variable dikatakan baik 
jika memiliki nilai croanbanch > 0,60. Nilai Cronbach Alpha > 
0,60 maka dapat dikatakan reliable. Nilai reliabel pada tabel 
8 memberikan indikasi bahwa keandalan kuesioner yang di 
gunakan sebagai alat pengukur termaksud kategori 
berkorelasi kuat untuk tiap variabel karena nilai Cronbach 
Alpha > 0,60 maka semua dimensi adalah Reliabel.  
Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel  Cronbach Alpha Keterangan  







Empati X4 (Empathy) 0,921 Reliabel 
Berwujud X5 (Tangible) 0,904 Reliabel 
Kepuasan Nasabah (Y) 0,902 Reliabel 
Sumber: Olahan SPSS 16 
 
3. Uji Asumsi Klasik 
a) Hasil uji normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov 
Test: Setelah diolah dapat diketahui bahwa nilai 
klomogrov smirnov sebesar 1.324 dengan tingkat 
signifikansi residual sebesar 0,060. Nilai signifikansi 
0,060 > 0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data 
terdistribusi normal dan memenuhi persyaratan uji 
asumsi klasik.  
b) Uji multikolinearitas Coefficients Dependent Variable: 
Kepuasan Nasabah menunjukan bahwa nilai VIF 
masing-masing variabel independen kurang dari 10 dan 
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nilai tolerance lebih dari 0.10. Dapat disimpulkan bahwa 
variabel independen tidak mengalami multikolinieritas 
dan memenuhi persyaratan uji asumsi klasik. 
c) Uji heterokedastisitas (Uji Glejser) Coefficients 
Dependent Variable: RES2 diketahui bahwa nilai 
signifikansi masing-masing variabel independen dalam 
persamaan regresi lebih besar dari 0.05. Oleh karena itu, 
dapat disimpulkan bahwa variabel independen tidak 
mengalami heteroskedastisitas dan memenuhi 
persyaratan uji asumsi klasik 
d) Uji autokorelasimodel Summary Predictors: (Constant), 
Tangible, Reliabilitas, Responsiveness, Confidence, 
Empaty dengan Dependent Variable: Kepuasan 
Nasabah diketahui bahwa dengan nilai tabel 
menggunakan nilai signifikansi sebesar 0.05, n sebesar 
35 dan k sebesar 5, maka Durbin Waston (DW) terletak 
diantara dL dan 4 – dL . Nilai dL sebesar 1.5656, 4 – 
1.5656 = 2.4344 dan hasil diperoleh 2.4344 < 2.492 < 4, 
Maka dapat disimpulkan bahwa berarti tidak ada 
autokorelasi negatif dan keputusannya di tolak. 
4. Analisis Regresi Linear Berganda 
Berdasarkan data penelitian yang dikumpulkan baik 
untuk variabel terikat (Y) maupun variabel bebas (X1, X2, X3, 
X4, X5) yang diolah dengan menggunakan bantuan program 
SPSS 16, maka diperoleh hasil perhitungan regresi linear 
berganda sebagai berikut: 
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T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 34.306 1.985  17.284 .000 
Reliabilitas .178 .217 .190 .821 .414 
Responsiveness .255 .218 .243 1.172 .244 
Confidence -.290 .204 -.315 -1.425 .158 
Empaty -.560 .229 -.568 -2.451 .016 
Tangible 1.020 .171 .956 5.961 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah 
Dari tabel 9 diatas dapat diperoleh persamaan regresi 
linier berganda adalah  
Y= 34, 306 + 0,178X1 + 0,255X2  - 0,290X3 - 0,560X4 + 1,020X5 
+e 
 
3. Uji Hipotesis: 
a) Uji T (Persial) 
Pengujian ini untuk melihat sejauh mana pengaruh secara 
sendiri-sendiri variabel X1, X2, X3, X4, X5 terhadap variabel 
Y. Dimana; Y = Kepuasan nasabah, X1 = Reliabilitas, X2 = 
Responsiveness, X3 = Confidence, X4 = Empathy, X5 = 
Tangible. 
  
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah Pada PT Bank BNI Syariah…   | 327  
 Volume 2, Nomor 2, Desember 2019 







T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 39.900 1.990  20.048 .000 
Reliabilitas .360 .088 .385 4.082 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah    
 
Perbandingan t hitung > t tabel yakni 4,082 > 1,985. 
Disimpulkan bahwa variabel reliability memiliki pengaruh 
terhadap kepuasan nasabah. 






t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 38.358 2.203  17.408 .000 
Responsiveness .429 .098 .409 4.386 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah    
Perbandingan t hitung > t yakni 4,386 > 1,985. Disimpulkan 
bahwa variabel responsiveness memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. 
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T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 40.451 1.971  20.522 .000 
Confidence .336 .087 .365 3.841 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah    
Nilai t hitung > t tabel yakni 3,841 > 1,985. Disimpulkan 
bahwa variabel confidence memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah.    







T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 40.883 2.144  19.073 .000 
Empaty .317 .095 .322 3.328 .001 
a. Dependent Variable: 
Kepuasan_Nasabah 
   
Nilai t hitung > t tabel (3,328 > 1,985). Dapat disimpulkan 
bahwa variabel empathy memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. 
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T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 33.934 2.005  16.925 .000 
Tangible .622 .089 .583 7.033 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah    
Nilai t hitung>t tabel  yakni 7,033 > 1,985. Dapat disimpulkan 
bahwa variabel tangible memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. 
b) Uji F (Simultan) 






Square F Sig. 
1 Regression 159.276 5 31.855 13.975 .000a 
Residual 209.713 30 2.279   
Total 368.990 35    
a. Predictors: (Constant), Tangible, Empaty, Confidence, Responsiveness, Reliabilitas 
b. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah    
 
Berdasarkan pengujian statistik dengan metode uji F, dimana 
f hitung sebesar 13,975 lebih besar dari f tabel yakni 2,31, maka 
dapat disimpulkan Ha diterima atau kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
c) Uji Koefisien Determinasi (R2) 
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Tabel 16. Koefisien Determinasi 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




1 .657a .432 .401 1.510 2.539 
a. Predictors: (Constant), Tangible, Empaty, Confidence, Responsiveness, Reliabilitas 
b. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah  
 
Dari tabel diatas diketahui 0,432 atau 43,2% yang 
mempengaruhi kepuasan nasabah, dilihat dari hasil yang 
diperoleh dari penelitian ini, sisanya dipengaruhi oleh faktor 
lain sebesar 56,8 persen. 
PEMBAHASAN  
Berdasarkan hasil uji OLS, variabel independen (X) yang 
terdiri dari variabel Reliability, Responsiveness, Confidence, Empathy, 
dan Tangible berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
nasabah Bank BNISyariah KC Bima yang ditunjukkan oleh nilai 
signifikansi 0,000 < 0,05. Ditengah persaingan bisnis yang semakin 
ketat, mempertahankan nasabah adalah suatu langkah yang tepat 
agar tetap bertahan dalam persaingan tersebut. Untuk 
mempertahankan nasabah agar tetap puas terhadap kualitas 
pelayanan, maka perusahaan harus mempertahankan kepuasan 
nasabah terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan. Menurut Parasuraman, ada dua faktor utama yang 
mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service  dan perceived 
service, apabila jasa di terima atau di rasakan (perceived service) sesuai 
dengan kata lain dengan yang diharapkan maka kualitas jasa di 
persepsikan baik dan memuaskan. 
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Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan nilai r2 
sebesar 0,432 berarti baru diketahu 43.2% yang mempengaruhi 
kepuaasan nasabah. Nilai 43.2% diperoleh dari porsentase 
berdasarkan kualitas pelayanan Reliability. Sedangkan sisanya 
56.8% dipengaruhi faktor lain diluar penelitian ini. Berdasarkan 
kualitas pelayanan Responsiveness (dari indikator yaitu karyawan 
memberikan pelayanan secara cepat dan tepat serta bersedia 
menanggapi keluhan masalah dalam melayani nasabah. Variabel 
Confidence dari indikator yaitu karyawan selalu memastikan agar 
tidak adanya sms gelap atau telpon gelap yang mengakibatkan 
nasabah tidak nyaman sehingga dapat menimbulkan kepercayaan 
nasabah kepada bank. Berdasarkan kualitas pelayanan Empathy 
dari indikator yaitu karyawan bersedia membantu nasabah, serta 
selalu memberikan perhatian kepada nasabah yang bertransaks. 
Variabel Tangible dari indikator yaitu peralatan yang modern, 
vasilitas yang menarik secara visual dan tekhnologi yang maju 
untuk memudahkan nasabah bertransaksi. 
 Berdasarkan hasil penelitian dari kelima variabel yang 
berpengaruh positif adalah Reliabily (X1), Responsiveness (X2), dan 
Tangible (X5) terhadap kepuasan nasabah (Y), sedangkan 
Confidence (X3), Empathy (X4) berpengaruh negatif terhadap 
kepuasan nasabah (Y),  dan uji F dimana 13,975 lebih besar dari 2,31, 
maka dapat disimpulkan Hipotesis yang telah disusun, Ha yang 
diterima artinya hipotesis yang disusun diterima. Dari penelitian ini 
mendorong PT Bank BNI Syariah KC Bima untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan untuk dapat meningkatkan kepuasan nasabah 
mengingat tuntutan persaingan yang semakin tinggi.  
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KESIMPULAN  
Berdasarkan analisis yang dilakukan maka kesimpulan yang 
dapat diambil dalam penelitian ini adalah: 
1. Hasil uji regresi berganda menunjukkan bahwa variabel bebas 
yakni reliability, responsiveness, dan tangible berpengaruh 
positif terhadap variabel terikat yakni kepuasan nasabah. 
Sedangkan variabel confidence dan empathy berpengaruh 
negatif terhadap kepuasan nasabah. Dimana setiap kenaikkan 
yang terjadi pada variabel bebas akan diikuti pula oleh variabel 
terikat.  Dari kelima variabel tersebut yang paling dominan 
adalah variabel tangible (berwujud). 
2. Dari kelima variabel bebas atau kualitas pelayanan, yang 
berpengaruh secara signifikan adalah reliability (X1), 
responsiveness (X2), dan tangible (X5) berpengaruh positif dan 
dengan 0,05 terhadap kepuasan nasabah yang menunjukkan 
bahwa nilai sig 0,000 < 0,05. Sedangkan variabel confidence(X3), 
dan empathy berpengaruh negatif dan signifikan dengan 0,01< 
0,05. 
3. Berdasarkan uji asumsi klasik pada uji normalitas data 
terdistribusi normal, untuk uji heteroskedastisitas variabel 
independen tidak mengalami heteroskedastisitas, pada uji 
multikolinearitas yaitu variabel tidak mengalami 
multikolinearitas dan untuk uji autokorelasi yaitu tidak ada 
autokorelasi negatif dan keputusannya ditolak.  
4. Berdasarkan pengujian statistik dengan metode uji F, dimana 
tingkat signifikan yang diperoleh lebih kecil yakni sebesar 0,000 
atau 0% dari standar sugnifikan yakni 5% atau 0,05 dan 
perbandingan antara   dimana   sebesar 13,975 lebih besar dari  
yakni 2,31, maka dapat disimpulkan Ha diterima atau kualitas 
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